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Contextualización del escenario de práctica 
  
Sonría es una entidad colombiana  prestadora de servicios de salud y estética oral del sector 
privado, fundada en 1992 por el doctor Daniel Carvajal,  se ha destacado por ser una de las 
empresas líderes en los tratamientos de ortodoncia, implantes, odontopediatría  y diseño de 
sonrisa; bajo el concepto de cadenas de clínicas que permiten una expansión y economía a 
gran escala, contando en la actualidad con 76 clínicas en 36 ciudades de Colombia, la 
mayoría  bajo la razón social: Inversiones Dama Salud S.A.S y con 6 clínicas en México. 
La dirección general de Sonría denominada Casa Matriz, se encarga de todo el 
relacionamiento directo con los empleados de planta y con los prestadores de servicio.  
 
En la anterior gráfica se muestra la estructura y la jerarquía de los procesos administrativos, 
legales, comerciales, financieros, tecnológicos, científicos y relacionamiento directo del 
cliente. 
El área de gestión humana, se conforma de varios procesos que son: selección del personal 
(reclutamiento, inducción capacitación, seguimiento de cargos, asignación de descargos 




riesgos laborales, caja de compensación, asignación de código de trabajo, ampliaciones de 
turno,), nómina (pago de salario mensual, liquidaciones, vacaciones, retiro de cesantías, 
registro de evoluciones de clínica ) y seguridad y salud en el trabajo (asignación de canés, 
dotación de uniformes, seguimiento de procesos de seguridad). 
La cultura organizacional va enfocada al resultado, basándose en la gestión enfocada hacia 
las clínicas directamente, teniendo en cuenta la cantidad de requerimientos de más de 1500 
colaboradores y prestadores de servicios.  
 Generalidades de la entidad 
  
La siguiente información es tomada del sitio web de Sonría www.sonria.com.co  
 
 Razón Social: Inversiones Dama Salud S.A.S. 
 Dirección: Transversal 24 #54 31 Bogotá, Colombia 













Ser la mejor alternativa en salud y estética oran en Colombia, y diferenciarnos por 
nuestro genuino interés en la salud oral de nuestros pacientes y sus familias a través 
de su vida. 
  Pilares Estratégicos 
 
 Pacientes   
 Odontólogos Asistenciales 
 Clínicas (Gerentes + RRHH – Odontólogos Asistenciales + Infraestructura) 








Equidad: Actuamos con equilibrio para que las personas puedan recibir lo que les 
corresponde sin discriminaciones y con sujeción a sus derechos y deberes. 
Honestidad: somos íntegros, coherentes y justos entre lo que pensamos, hacemos, 
decimos y sentimos, enmarcados en las leyes de nuestra sociedad. 
Excelencia: Tenemos un compromiso con la calidad y el mejoramiento continuo. 
Buscamos cumplir con las promesas a pacientes y garantizar la prestación de 
servicios entregando el 100% de nuestra capacidad. 
Lealtad: Somos fieles al compromiso de defender nuestras creencias en los buenos 
y malos momentos. 
Respeto: Damos un trato digno a las personas, valoramos sus diferencias y 
cumplimos lo que prometemos. Tratamos a todas las personas con dignidad, 




Disciplina: Actuamos de manera ordenada y perseverante para adquirir el bien 
común. 
Integridad: hacemos lo que es correcto. Actuamos siempre con la total honestidad, 
responsabilidad, idoneidad y ética profesional. 
Justicia: actuamos de manera ética y con seriedad, con la convicción de entregar 
siempre lo mejor, cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y 
servicios a un precio justo y razonable. 
 Estándares de calidad 
 
SONRIA dentro del sector salud se preocupa por brindarle a sus pacientes los 




 Capacitación y Técnica 
 Investigación y Desarrollo 
 Impacto Ambiental 
 Diagnóstico  
El proceso de contratación que se lleva a cabo en la Dirección General de Sonría, requiere 
de la prontitud y agilidad para el ingreso del personal, teniendo en cuenta el objetivo 
económico de la empresa, la fuerza de ventas enmarca la principal actividad de capital, por 
lo que se presenta la constante rotación e ingresos de varios empleados bajo los perfiles de 
odontólogo tratante, odontólogo diagnosticador, odontólogo integral, asesores de servicio y 
auxiliares de odontología. 
Puntualmente con los cargos anteriormente mencionados se conforma la fuerza de ventas 
de Sonría, que en el proceso de actividad económica, se conforma la primera fase del 




consecuentemente el servicio especializado está a cargo de los prestadores de servicio que 
son odontólogos especializados en rehabilitación oral o prostodoncia, ortodoncia, cirugía 
oral, periodoncia, endodoncia e implantes. 
Los requerimientos de los especialistas a nivel administrativos son de trato especial 
teniendo en cuenta la  vinculación por ofrecimiento de servicios bajo contrato, por lo que es 
necesario un enfoque preciso hacia el tratamiento respecto al control de calidad, cuentas de 
cobro, aprobación de transporte, evoluciones de procedimientos y participación en el  
producto final con los clientes. El cual es poco frecuente según las estadísticas de renuncia 
y abandono de agendas de pacientes, evidenciado en los requerimientos de carácter urgente 
de los gerentes de clínicas y gerentes regionales. Por lo tanto desde el área de Gestión 
Humana es necesario suministrar un direccionamiento puntual al especial trato que 
requieren los especialistas en odontología de Sonría. Teniendo en cuenta que todo la labor 
estética y especializada recae sobre el  prestador de servicios de cada clínica.  
 Objetivos 
 
 Objetivo general 
 
Identificar los requerimientos concretos del subárea Prestadores De Servicios para que 
pueda formalizarse de forma independiente de los procesos de vinculación con Sonría. 
 Objetivos específicos 
 
 Establecer las funciones de cada integrante del subárea Prestadores De Servicios 
 Coordinar  la relación directa con el profesional  
 Identificar los recursos  necesarios para el subárea 
 Diseñar los perfiles de puestos para cada proceso de la subárea 
 Describir la innovación en el proceso de requerimientos de los especialistas 





La estructura organizacional es un arma competitiva por ser la conformación de  los 
distintos procesos y estrategias para el rendimiento eficaz y eficiente de la rentabilidad, el 
intercambio de bienes y la coordinación de actividades grupales. Implementando normas, 
reglamentos y estructura jerárquica para dictaminar las relaciones de sus miembros como se 
refleja en la teoría científica del trabajo, que se enfocaba principalmente a la productividad 
 y a la producción en cadena, enmarcando la orientación a los procesos, según C. 
García (2013) 
Posteriormente la división del trabajo es uno de los principios de la teoría científica, el cual 
perdura en su utilización de las empresas actuales, otro principio relevante de la teoría 
clásica  es la importancia de la implementación de la administración como departamento 
funcional para llevar a cabo un proceso de gestión completo.  
Para lograr un direccionamiento estratégico y un sistema de cumplimiento de logro es 
necesario estipular la organización de elementos y recursos para que la estructura 
organizacional gire en torno a apoyar y afianzar las estrategias de los entes económicos, 
teniendo en cuenta el aporte de Gallardo, Cruz & Fajardo (2015) que las organizaciones no 
solo son un agregado de las capacidades de las personas que las componen, sino que su 
comportamiento viene determinado en gran medida por cómo estas personas se combinan y 
coordinan entre ellas; esto significa que para desarrollar un buen manejo de los recursos es 
necesaria la gestión y coordinación oportuna de los recursos. 
La satisfacción en las empresas enmarca la calidad del servicio que se ofrece, este factor 
reviste una importancia relevante en la percepción individual del clima organizacional, pues 
en la medida que un trabajador se sienta  satisfecho favorecerá al mejoramiento continuo de 
los servicios que brinda en su organización.  
 
Según Palafox (1995)…para los empresarios es muy claro que esperan de los  empleados 
máxima productividad en sus trabajos o tareas. Pero no tienen tanta claridad en lo que el 
personal espera de su empresa, esto es, máxima satisfacción en su trabajo. El trabajador a 
su vez responde a la desatención y manipulación de la empresa con la conocida frase ‘como 




baja productividad; el personal está mal remunerado y por lo tanto se siente insatisfecho por 
lo que se convierte en improductivo y esto provoca a su vez insatisfacción. 
Haciendo énfasis en la oportunidad de direccionar de forma óptima la labor de cada 
empleado es necesario recurrir a varias estrategias que se ciñan a la estructura establecida,  
Márquez (2001) menciona que la insatisfacción produce una baja en la eficiencia 
organizacional, puede expresarse además a través de las conductas de expresión, lealtad, 
negligencia, agresión o retiro. Apoyando esta idea se menciona también a  Palafox (1995) 
quien establece que la miopía empresarial ha llevado a un círculo vicioso la relación 
satisfacción productividad debido al descuido en los factores de satisfacción en el trabajo y 
a la manipulación de los trabajadores en cuanto a las compensaciones y otros satisfactores; 
posteriormente Davis y Newstrom (1999) precisan satisfacción laboral como el conjunto de 
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con el cual los empleados consideran 
su trabajo. 
 
Robbins (1999) a su vez establece que la satisfacción en el trabajo es la diferencia entre la 
cantidad de recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que ellos creen que 
deberían recibir Márquez (2001.) menciona que la satisfacción podría definirse como la 
actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud está basada en las creencias y 
valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas 
conjuntamente por las características actuales del puesto como por las percepciones que 
tiene el trabajador de lo que "deberían ser". 
 
Márquez además menciona que se puede establecer dos tipos o niveles de análisis en lo que 
a satisfacción  laboral se refiere: "Satisfacción General indicador promedio que puede sentir 
el trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo. Satisfacción por facetas grado 
mayor o menor de satisfacción frente a aspectos específicos de su trabajo: reconocimiento, 
beneficios, condiciones del trabajo, supervisión recibida, compañeros del trabajo, políticas 
de la empresa". 
 
Es necesario para una gestión óptima la determinación de cada recurso que estará al frente 




concisa, teniendo en cuenta a De La Cruz (2015) los puestos de trabajo no son algo estático, 
sino que evolucionan con el paso del tiempo, con los cambios en la empresa y en el entorno 
y con los avances tecnológicos. Para garantizar la vigencia de las descripciones de puestos 
de una empresa y su utilidad, es necesario tener en cuenta el modo de actualización de las 
descripciones para que en todo momento reflejen la situación real de la compañía. 
Señalando además que la actualización y evolución de puestos favorece a la empresa 
respecto al criterio de oportunidad (cambios significativos internos o externos que afectan 
la empresa) y al criterio temporal (realizando revisión y actualización de las descripciones 
de puestos al menos cada dos años); dejando claro la importancia de las personas 
implicadas en cada proceso de gestión, siendo cada empleado de la empresa una gran 
fuente de información para estudiar capacidades, aptitudes y actitudes enfocadas a la 
estrategia empresarial. 
 
Con lo anterior en necesario encontrar la armonía en los procesos, específicamente aquellos 
que requieren un gran cambio en la compañía, teniendo en cuenta a Gallardo, Pérez & 
Gomis (2015) el cambio es una característica inherente  a las organizaciones: los entornos 
cambian, las organizaciones crecen, se introducen nuevas tecnologías, aparecen conflictos, 
etc. Estos cambios llevan a nuevas prácticas de trabajo  y/o a la contratación de nuevos 
trabajadores, y en todo ello en conjunto altera las rutinas organizativas y la estabilidad.  Es 
por esto que el cambio en la organización afecta directamente a los empleados, pero 
sabiendo aprovechar el mercado cambiante e inestable actual, se puede impulsar a obtener 
mejores resultados sumando actualización en los procesos y en la gestión empresarial.  
 
Según Gallardo et al. (2015) los motivos externos e internos para el cambio son: 
 Los clientes y competidores  
 Las leyes y las normativas 
 La tecnología  
 Los resultados económicos  
 Estructura organizacional o sistemas  de control e incentivos 




Consecutivamente se expone también la evolución de la visión del cambio con el paso del 
tiempo, analizando  que tras comprender y adaptarse a una cultura organizacional, es 
inevitable el constante cambio de las condiciones tanto laborales como sociales, 
demostrando que hoy por hoy el cambio es una preocupación para la organización, recae 
importancia sobre las motivaciones y acciones políticas, resalta capacidades interpersonales 
y políticas, relacionadas con el proceso empresarial determinando un objetivo enfocado  
hacia la supervivencia y la ventaja competitiva de la organización.  
La coordinación como herramienta fundamental para el proceso de cambio en la 
organización y los procesos requiere estrategias de integración  y coordinación, como lo 
expone Gallardo et al. (2015) las estrategias permiten que la información necesaria para la 
toma de decisiones se procese mejor, más rápidamente y con menos errores. Las estrategias 
más importantes son: 
1. Cooperación: acción conjunta, realizada  desde la autonomía personal, que utiliza la 
comunidad para conseguir el acuerdo mutuo. 
2. Jerarquización: supone que alguien asume un grado diferente de responsabilidad; la 
función de decir lo que tienen que hacer el resto de componentes. 
3. Estandarización: consiste en la utilización de estándares como mecanismo de 
coordinación organizativa.   Puede llevarse a cabo por metas, normas y 
competencias. 
Teniendo en cuenta la necesidad de la coordinación de los procesos y cambios, es 
fundamental cerciorarse de que la comunicación en la organización sea puntual y 






- Sencillez  




- Énfasis  
- Cordialidad 
- Cortesía 
Enmarcando que los principios de la comunicación y las técnicas implementadas para la 
trasmisión de los mensajes en una organización fortalece habilidades sociales, destacando 
un mejor nivel organizacional y mayor recepción a las comunicaciones.  
 Propuesta 
 
El objetivo de proponer una subárea para mejorar todo el relacionamiento con los 
especialistas de Sonría, se desarrolla para contribuir a la mejora en los procesos de 
selección, contratación, gestión de honorarios y transporte, asimismo resolver las 
problemáticas que se encuentren en el proceso de formalización partiendo del diagnóstico 
realizado. 
La subárea tendrá como objetivo: suministrar a todas las clínicas Sonría especialistas 
idóneos que puedan cumplir con la demanda de servicios ofrecidos a nivel nacional, 
garantizando buen servicio, cumplimiento en el agendamiento de citas previas y 
culminación de procedimientos con calidad; garantizando que cada prestador de servicio 
obtenga una respuesta inmediata ante cualquier queja, reclamación e inquietud  respecto a 
sus cuentas de cobro, aprobación de transporte y ampliaciones de malla para sus respectivas 
evoluciones de honorarios. 
En el proceso de selección será necesaria la solicitud de cada gerente de clínica teniendo en 
cuenta la especialidad en odontología que sea requerida. 
 Ortodoncia  
 Cirugía  
 Implantología 
 Rehabilitación  
 Periodoncia 




 Odontología pediátrica  
 
Para escoger al candidato final se tendrá en cuenta la oferta de valor de honorarios, la 
disponibilidad de turnos de atención en clínica, recomendaciones de trabajaos alternos y 
cumplimiento de la documentación requerida según la resolución 2003 de Habilitación 
Secretaria De Salud y El Código Sustantivo Del Trabajo.   
Para el proceso de contratación se deberá tener una administración del contrato bajo el 
contacto directo del prestador de servicios. Se expondrán las responsabilidades al prestador 
de servicios de cumplir los documentos de Afiliación al sistema de seguridad social (EPS; 
AFP; ARL) teniendo en cuenta el tratamiento como independiente. El especialista  estará 
obligado a cumplir los reglamentos establecidos por la compañía, respecto a las normas de 
los reglamentos internos de trabajo y de higiene y seguridad industrial, por el motivo de que 
los trabajos de servicio especializado se llevaran a cabo en las instalaciones de Sonría. 
Posteriormente este proceso cuenta con la auditoria de la ejecución del servicio contratado, 
donde se hará la pertinente verificación del cumplimiento de los estándares mínimos de 
ejecución del servicio odontológico.  
También se  orientará  una retroalimentación con el especialista para evaluación de 
desempeño y formación para cursos de actualización. 
Es importante destacar el tipo de contrato a implementar: CONTRATO DE PRESTACIÓN 
DE SERVICIOS PROFESIONALES INDEPENDIENTES DE ODONTOLOGÍA 
ESPECIALIZADA.  
Para cubrir estas actividades se proponen los siguientes perfiles de puesto: 
DISEÑO DE PUESTO – COORDINADOR PRESTADORES DE SERVICIO- 
 
 ANÁLISIS DEL PUESTO 
 
 Contenido del Puesto 




- Reclutamiento y selección de especialistas en odontología. 
- Inducción  y relacionamiento con la clínica de ingreso. 
- Coordinación del personal del Área Prestadores De Servicio. 
- Verificación de informes de la creación y ampliación de los usuarios de especialistas. 
- Atención a requerimientos de gerentes de clínicas y gerentes regionales. 
- Cumplimiento de inspecciones delegadas por la gerencia de  Gestión Humana. 
- Evaluación de desempeño 
- Evaluación de formación especializada 
- Recepción de turnos de supernumerarios 
- Control de vigencias de pólizas e instrumentos especializados 
 
 Requisitos del Puesto 
- Pregrado  en  Psicología  
- Estudios relacionados con reclutamiento 
- Experiencia laboral mínima de 10 años en selección y reclutamiento de personal 
 
 Contexto del Puesto 
- Dotación  
- Teléfono celular con  línea corporativa 
- Oficina  
- Computador portátil  
- Portafolio 
 
DISEÑO DE PUESTO –ANALISTA DE CONTRATACIÓN PRESTADORES DE 
SERVICIO- 
 ANÁLISIS DEL PUESTO 
 
 Contenido del Puesto 
- Estructurar contratos de prestación de servicios 
- Recepción y validación de documentos para contrato 
- Creación de usuarios y ampliaciones de turnos para especialistas  
- Seguimiento de agenda de turnos de especialistas 
- Autorización de evoluciones de ampliaciones de malla 
- Auditoria de ejecución del servicio especializado 
- Relacionamiento de cuentas de cobro 
- Control de supernumerarios 
 
 Requisitos del Puesto 
- Pregrado en Administración De Empresas  
- Experiencia mínima de un año en contratación  
- Conocimientos en herramientas informáticas 
  





- Teléfono celular y línea corporativa 
- Equipos informáticos 
 
DISEÑO DE PUESTO –AUXILIAR DE HONORARIOS Y TRANSPORTE- 
 ANÁLISIS DEL PUESTO 
 
 Contenido del Puesto 
- Envío y recepción de cuentas de cobro 
- Seguimiento de documentación de especialistas 
- Información de agendas y mallas a clínicas 
- Relacionamiento de documentación a archivo 
- Confirmación de agenda de turnos de especialistas 
- Seguimiento de solicitud de novedades 
- Validación de solicitudes de transporte 
 
 
 Requisitos del Puesto 
- Tecnológico en gestión Humana  
- Conocimientos en herramientas informáticas 
  
 Contexto del Puesto 
- Dotación 
- Teléfono celular y línea corporativa 
- Equipos informáticos 
-  
 Plan de acción 
 
El plan de acción propuesto consiste en la conformación de una subárea en Gestión 
Humana encargada de toda el relacionamiento de los prestadores de servicio de Sonría. 









1. Selección y reclutamiento
2. Contratación e inducción
3. Creación de usuarios 
4. Aprobación viáticos
5.  Cuentas de cobro
6. Ajuste manual


















Las prácticas comenzaron desde el 10 de julio de 2017, las funciones a desarrollar eran en 
competencia en el área de gestión humana, directamente en contratación, posteriormente 
debido al gran flujo de rotación con especialistas, se incluyó un recurso humano 
incremental enfocado a selección y reclutamiento exclusivo de para prestadores de servicio, 
por lo tanto las actividades se enfocaron más en el apoyo a este proceso.  





 Manejo de portal empresarial de bases de datos  
 Validación de títulos de profesionales, auxiliares y especialistas 
 Recopilación de documentos de habilitación Resolución 2003 de habilitación 
secretaria de salud 
 Solicitud y validación de exámenes médicos de salud ocupacional  
 Seguimiento del proceso de inducción y presentación del personal en las clínicas 
 Contratación y entrega de carpeta de hoja de vida a archivo y archivos modulares 
 Apoyo en procesos de selección de especialistas   
 Control de asignación de turnos de supernumerarios ortodoncistas 
 Revisión e intervención de novedades de honorarios 
 Administración de red de solicitud de viáticos  
 Aprobación de transporte para especialistas 
 Relacionamiento directo con el prestador de servicios 
 Administración del contrato y esquema de honorarios 
 Informes de gestión de prestadores de servicio 
 Análisis crítico de resultados 
 
Teniendo en cuenta las actividades mencionadas con anterioridad, se realizará un análisis 
destacando la operatividad, humanidad y profesionalismo del proceso de prácticas 
La operatividad de las funciones se restringía al apoyo en los procesos, teniendo en cuenta 
la alta rotación del personal de planta de Sonría, enfocándose en la solución oportuna de 
cada requerimiento se procede al diligenciamiento de formatos estándar para asegurar el 
proceso en el menor tiempo posible, directamente en contratación las funciones otorgan la 
destreza de la atención al detalle, respecto a diligenciamientos de soportes legales como 
afiliaciones a seguridad social, firma de contrato, entrega de preavisos, entrega de dotación 
y carné, firma de retiro y soportes de paz y salvo. Posteriormente el manejo del portal 
empresarial para solicitudes de transporte y control de supernumerarios, se destacan como 




La humanidad de las actividades a desarrollar, se manifestó de manera ascendente, cada 
proceso de vinculación de planta o prestación de servicios, se enmarcaba como un caso 
especial y diferente; pues a medida en que cada candidato presentaba su disposición de 
continuar con el proceso, los requerimientos y el orden del proceso era diferente. Es 
prudente mencionar que el tacto y la ayuda suministrada a cada candidato   delimitaban la 
agilidad del proceso, así como la disposición de ingreso inmediato teniendo en cuenta la 
premura de cada cargo. 
El profesionalismo obtenido en el proceso de prácticas se vio reflejado en varias situaciones 
invariantes para la compañía, específicamente cuando ocurrió  la pérdida de todos los 
equipos tecnológicos y backups, los procesos debieron continuar de forma manual y con 
pocos recursos de oficina, acentuando la importancia de conocer cada detalle de los 
procesos para no retrasar contratos, afiliaciones, aperturas de cuentas bancarias y demás 
funciones.  
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